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Vénovani

JTuto prirucku vénuji vSem, kteti véri, Zze dlouhodoba prace se zdkaznikem a budovani divéry je tim
spravnym smérem. At vam moje tipy pomohou ziskat a udrZet nadSené zakazniky, a splnit si tak své
sny. Treba o vydélani kupy penéz.”

Martin Jiranek
marketingovy prlivodce

Prohlaseni

Tento material slouzi pouze pro informacni Ucely. Je to soubor mych osobnich myslenek, zkusenosti
a nazord. Stazenim tohoto eBooku pfijimate, Ze jakékoliv pouziti informaci zde popsanych je
ve vasich rukach.

v veve

Tento material je volné Sifitelny. Pouzivejte a Sifte ho podle svého nejlepsiho svédomi.

Dalsi moje tipy, rady a ndpady pro ziskovy marketing malych firem najdete na strankach
www.marketingovypruvodce.cz. Staci vlozit email a ziskate dalsi tipy.




10 zpusobu, jak mysli vasi zakaznici

a jak vam to pomuUze ke zvyseni prodeje

Pfi své praci se setkdvdm prevazné s majiteli malych firem. Re$ime marketingové strategie,
rozebirdme www stranky, planujeme propagaci. Casto se mi pfiznavaji, ze je pro né moderni
marketing jako Spanélska vesnice. Samé zkratky, anglické vyrazy, CRT, SEO, layout, remarketing atd.
Chapu je.

MuUj pohled na marketing je, Ze majitel malé firmy nepotrebuje znat ty zkratky a anglické vyrazy.
Daleko podstatnéjsi je pro néj poznat mysleni svych zakaznika. Jen tak mlzZe zacit délat dobry
marketing. Marketing, ktery ho bude bavit a bude pro jeho firmu ziskovy.

V této prirucce se doctete, jakym zplisobem zakaznici mysli, co chtéji i ¢eho se obavaji. Lidé se pfi
nakupovani zboZi a sluZeb chovaji vétsinou velmi iracionalné. Namisto logickych argument( vstupu;ji
do nakupniho procesu jejich emoce a pocity. Pokud s tim zacnete pocitat a pracovat spravnym
zpUsobem, ziskate vice zakaznikd, lépe si je udrzite a vasSe prodeje se rapidné zvysi. Upfimné vam
fandim, abyste to zvladli, méli spokojené zakazniky a vétsi zisk.

1. Lidé mysli pfredevsim na sebe

Lidi vétSinou nezajimaji vase vyrobky a sluzby.
Lidé chtéji reSeni pro své potfeby a tuzby.
Krasné to ilustrujte klasicky pfiklad s vrtackou.
Co mate vy? Vrtacku. Co potfebuje zakaznik?
Diru do zdi. Co mate vy? Hmozdinku a hacek.
Co potiebuje zakaznik? Povésit obraz.

Lidé hledaji feSeni svych problémf, chtéji:

byt Stastni,

mit jistotu, bezpedi a klid,
vydélat ¢i usetfit penize,
usetfit cas,

usnadnit si Zivot, ziskat co nejvice za co nejméné namahy,
vyresit své problémy,

bavit se,

byt milovani a spolecensky obdivovani.

Kdyz budete prodavat lednicku, prodavejte dostateény prostor pro vSsechno to jidlo, co tam zdkaznik
bude chtit nacpat, spolehlivost dané znacky ¢i levny a ekologicky provoz. KdyZz budete prodavat
kadernické sluzby, prodavejte obdiv okoli, zdravou pokozku, neroztiepené konecky a celkové skvély




pocit z nového ,looku”. Kdyz budete prodavat obleceni, prodavejte elegantnéjsi a sStihlejsi postavu,
uspéch u partnera, snadnost prani nebo usetieni penéz pti nakupu celého kostymku.

Chcete proddavat Uspésnéji a vic? Ziskat davéru zakaznik( a jejich opakované nakupy? Neprodavejte
jim produkty. Zac¢néte premyslet o jejich potifebach a tuzbach. Pfemyslejte jako oni. A nabizejte jim
feSeni.

Neprodavejte produkty, nabizejte feseni. Prodate vic.

2. Lidé nemaji radi nesplnéné sliby

Urcité jste jiz podobné situace nékdy zazili. ,Tenhle
lux vam vysaje z koberce kompletné vsechno, mlada
pani. Ma to prece 2500 watt(.” ,Opravu toho
vaseho milacka zvlddneme za patnact stovek.” Nebo
,Graficky navrh bude za tyden a do dvou tydn(
spoustime cely web.” Vysavac pak doma luxoval tak
néjak normalné a koberec stejné nebyl Cisty, jak jste
si predstavovali, oprava auta stala stovek tficet a ty
www stranky se spustily az za mésic a pul. A vy jste
prosté nadseni nebyli.

Dejte si pozor, co fikate svym zakaznikim. Osobné,
na internetu, v reklamach ¢i na letacich. Neslibujte
zdkaznikim néco, co nemUzZete dodrzet ¢i splnit. |
kdyZz odvedete jinak perfektni praci, zakaznik se bude citit zklamany, protoze ocekaval vic - ten
slibovany ,,zazrak”. Navic si dost mozna rekne, Ze jste mu lhali. A to uz si tuplem nenecha pro sebe.

Taktika prehnaného lakani a nesplnitelnych slibd se mulze hodit podvodnikiim nebo nekalym
podomnim dealeriim, ktefi védi, Ze se vdaném mésté par let nebo uz nikdy neobjevi. Mistni firma, o
které se zacne Sifit negativni reklama, tak snadno neunikne.

Zkuste to jinak. Slibte splnitelné a spliite to trochu lépe. Na graficky navrh si dejte ¢tvrnact dni a
odevzdejte jiz za dvanact. Opravu auta nacente realisticky a auto po opravé jesté zdarma vylestéte.
A ten vysavac radsSi predstavte presné tak, jak si zaslouzi, a pridejte zdarma vyménny pytlik. Takto
ziskate pozitivni prekvapeni, coz je véc, kterou si zakaznici velmi dlouho pamatuji. Pro¢ dlouho?
ProtoZe se s nim moc Casto nesetkavaji.

Neslibujte zazraky. Nabizejte splnitelné a prekvapte.
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3. Lidé véri tomu, co vidi

Pfemyslejte o tom, co lidem ukazujete. Lidé daleko vice véfi svym vlastnim ocim nezZ tomu, co jim
fikate. Je to prirozené — pro lidi je dikazem predevsim to, co vidi jejich oci. KdyzZ to vidi, védi, Ze to
existuje.

Chcete byt znami jako solidni a seridzni firma? Dbejte na to, aby vas lidé vidéli v obleku a
nalesténych botach sedét za solidnim dubovym stolem v dostatecné velké kancelafi, do které je
bude vpoustét opravdu seridzni sekretarka. Vase reklama by tomu také méla odpovidat. Decentni
barvy a obrazky, texty vyvolavajici jistotu. Vynechte kreativni ndpady a barevny cirkus, které by tam
mohl chtit propasovat aktivni grafik.

Chcete, aby vas masaini a relaxacni saldn
byl znamy tim, Ze umozni lidem opravdu
se uvolnit a v klidu vypnout? Dejte pozor,
aby z ulice neburdcela auta, salén byl
sladén v klidnych barvach a vase obleceni
a styl pUsobily zdravotnickym nebo treba
orientalnim dojmem. Pocitu klidu a
bezpecéi pomohou i viditelné polstrované
dvere. Vase reklama by méla vyvolavat
pozitivni a uvolnujici emoce, méla by
lakat do naruce odpocinku.

Chcete svij obchod s outdoorovym
obleCenim prezentovat jako moderni
obchod pro aktivni lidi? Vasi prodavaci by
méli nosit nejnovéjsi dobre padnouci obleceni a stylové doplnky. Méli by hyfit nejen znalostmi o
zbozi, ale predevsim energii a nadSenim. Ve vyloze a na vybranych mistech obchodu by mély byt
rozmisténé zajimavosti a vychytavky — nepromokavé boty v akvariu, rozfezany bokorys batohu, velky
plakat bundy do extrémniho mrazu a desté s rozkreslenymi vrstvami a technickymi specifikacemi.
Cely interiér by mél dychat volnosti a Cistotou. Nemél by byt ucpany zboZzim a krabicemi. Vase
reklama by méla byt graficky velmi dobre zpracovand, obsahovat jasnd a jednoznaéna sdéleni a opét
tu energii. Ta mUze sriet z fotografii lidi ve vaSem obleceni v terénu.

Peclivé a pravidelné kontrolujte, co lidé vidi. Od reklamnich materidll, pres vstup a prostory
obchodu ¢i kancelare, az po véas a vase zaméstnance. Odpovida to tomu, co chcete, aby lidé vidéli?
Nevidi nékde néco jiného?

Ujasnéte si, co chcete, aby lidé vidéli. Pak jim to ukazujte.




4. Lidé nemaiji radi triky a klam

Jednou pfisel m(j kamarad cely nastvany ze
schlizky. Oslovil ho novy finanéni poradce. Kamarad
je zkuSeny podnikatel, ktery uZ si proSel vSim
mozinym a dobfe vi, jak funguje svét obchodu.
Schlzku ukoncil velmi rychle. Zeptal jsem se ho
proc.

»ZkouSel na mé ten otfepany trik s tfikrat ANO. Pry
zda chapu, Ze penize se musi tocit. Zda vim, Ze
terminované vklady od béZnych bank jsou na nic. A
zda bych ocenil, kdyby mi penize vynasely dvakrat
vic, nez je inflace. Po tom, co jsem mu na to
odpovédél trikrdt ano, protoze jen blbec by mohl
fict ne, tak se usmal a pokracoval otazkami o
navazani spoluprace. Naucili ho totiz, Ze kdyz ¢lovék
fekne trikrat ano, fika s vétsi pravdépodobnosti ano
i dal. Ale ja uz jsem ho dal poslouchat nechtél, i
kdyby pro mé mél skvélou nabidku. Zkousel mé
zblbnout trikem a to nemél délat.”

Se svym zdkaznikem budujete vztah zalozeny na divére. Chcete, aby vam zakaznik dlouhodobé véfil
a tuto davéru prenasel pomoci doporuceni na své zndmé. Polonahymi modelkami v reklamé,
manipulativnimi slogany, kuliSarnami se slevami ¢i triky pfi pfimém prodeji sdélujete jednu véc.
Svym zdkaznik(m fikate, Ze se je snazite podfouknout. To s divérou a dlouhodobym vztahem nema
nic spolecného.

Triky nechte kouzelnikiim. Vy pracujte na divére a férovém vztahu.

5. Lidé davaji na prvni dojem

Prvni dojem a jeho efekt je vSeobecné zndma véc. Vyrazné méné zndma véc je, Ze prvni dojem je
jako tapeta, kterou si na sebe lidé nalepi.
Podle této tapety pak posuzuji vztah s jinym
Clovékem ¢i firmou. A tapety jdou doll jen
velmi tézko.

Urc¢ité mi potvrdite, Ze zménit pohled na
nékoho, kdo si to u vas , pékné rozlil“, neni
otazka chvilky. Ten smolaf se musi hodné a

dlouho snaZit a ne vidy se mu to podafi.

A kdyZ na vas nékdo naopak udéla skvély
prvni dojem? Ikdyz se pak vyskytnou
problémy a chybky, ani si jich nevSimnete
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nebo je mnohem snaze odpustite.

Stejné to funguje i ve vztahu zakaznika k firmé. Prvni dojem velmi ¢asto rozhoduje, zda zdkaznik
pozdéji nakoupi ¢i ne. Pfipravte si systém, jak na své potencialni zakazniky budete lepit ty spravné
tapety. Co uvidi prfed vchodem? Jaka budou vase prvni slova, kterymi je uvitate? Budete se u toho
usmivat? Jak probéhne prvni schilizka, jejich setkani s vasimi sluzbami? S jakym prvnim dojmem z
celého nakupu budou odchazet?

Pracujte na svém prvnim dojmu a lepte spravné.

6. Lidé si spojuji dobré s dobrym

S prvni dojmem castecné souvisi i tento zplsob mysleni. KdyZ k vdm do obchodu pfijde elegantni
muzZ v padnoucim tmavém obleku, co si o ném pomyslite? Je solidni, chytry, vzdélany, poctivy. A
s ¢im si spojite neupravenou Zenu v osuntélych dzinach a teniskach? Chud3, s nizkym vzdélanim, bez
Sarmu a radsi ji budete kontrolovat, zda neplanuje néjakou neplechu. A co kdyZ ten muz je protrely
mafian a ta Zena je ,pretty woman“?

Mame tendenci spojovat jednu kladnou vlastnost, o které vime, s dalSimi kladnymi. A naopak. A to
i pres to, Ze o téch dalsich vlastnostech vibec nic nevime. Je to takzvany halo efekt.

Jsou dva zpUsoby, jak halo efekt vhodné vyuzit. Prvni dojem jsme si jiz vysvétlili. Druhy zpUsob je
dlouhodoby. Najdéte jednu svou sluzbu ¢i produkt, ve které jste opravdu velmi dobfi. Nejlépe tu,
kterd je zdroven i vice odborna, narocnéjsi nez ty ostatni. Tu vySperkujte do dokonalosti a
dlouhodobé na ni postavte svou prezentaci. Misto toho, abyste v propagaci prezentovali tfi nebo pét
svych Cinnosti, zaméfte se na tu nejlepsi a ty dalSi upozadte. Pro lidi je jednodussi vnimat jednu
zpravu, jedno sdéleni. Udéla to vasi
prezentaci ucinnéjsi.

Kdyz se ve vaSem mésté bude védét, ze
pecete ten nejlepsi chleba, lidé budou
predpokladat, Ze stejné dobré jsou i vase
koldcky a buchty. Kdyz se vase relaxaéni
masaz stane ve mésté pojmem, lidé
budou chodit i na vase lavové kameny a
Cokolddovou masaz. Kdyz budete znamy
jako specialista na danovou optimalizaci,
spousta firem si u vas necha udélat
i dalsi ucetni ¢i auditorské sluzby.

Budte ve svém meésté znamy expert na
jednu véc. Lidé si spoji tuto jednu skvélou sluzbu s vasi firmou a budou podvédomeé predpokladat, ze
i vase dalSi sluzby jsou skvélé. Budou o vas vice mluvit a povédomi o vasi firmé se bude Sifit
mnohem Ucinné&ji, nez kdyz se budete prezentovat s nabidkou deseti sluzeb jako ,,brouk Pytlik“.

Ukazujte lidem jednu skvélou sluzbu. Povysite tim na skvélé i své dalsi sluzby.




7. Lidé se vraci tam, kde jim bylo prijemné

Do tfetice prvni dojem. UrcCité jste to nékdy zazili. Vysli jste z
obchodu a své Zené nebo partnerovi jste rekli, Ze ta prodavacka
byla perfektni. Jak se usmivala, zarila, jednani s ni bylo skvélé.

V Trutnové chodim do jedné restaurace. Stfidaji se tam servirky
a dvé z nich se opravdu usmivaji a jsou vzdy dobre naladéné a
ochotné. Vidy na mé zaplsobi, jak se mnou mluvi, jak s
nadsenim chvali své dortiky, které si peCou vlastni, a usmivaji se,
kdyZz mi je prinaseji.

Usmivejte se také. Lidé maji podvédomou tendenci se vracet
tam, kde jim bylo pfijemné. Usmév mQZe byt vase konkurenéni
vyhoda, protoZze Usmévl je v Ceskych firmam zatracené malo.
Navic ismév je na rozdil od letakl zdarma:-)

Zvedejte Usmévem naladu sobé i svym zakaznikim. Budou se vracet.

8. Lidé maji obavy

Lidé se boji, kdyz kupuji néco nového.
Nechtéji vidét to zklamani z
nefunkéniho robota, kterého koupili
synovi k Vanoclm. Nechtéji prochazet
narocnym procesem reklamace.
Nechtéji se hadat s femeslnikem, ktery
ten sloupek plotu postavil nakfivo. A uz
vibec nechtéji zazit situaci, kdy jim
nova kadernice znici uces a oni budou
muset druhy den mezi lidi.

Lidé maji obavy. Vas ukol je tyto obavy
snizit. Predevsim u novych zdkaznikd,
ktefi ve vas jesté nemaji davéru. Jak na
to?

ZdUraznujte své reference a ukazte jiné
spokojené zakazniky. Pracujte na svém
jméné coby experta ve svém oboru.
Pripravte si dobré odpovédi na otazky,
které zakaznici ¢asto kladou. Nabidnéte
testovaci vzorky, zaruku vraceni penéz ¢i testovaci Ihtu. Urcité prijdete i na dalsi zpUsoby, jak obavy
svych zakaznikl sniZit.

Méné obav, vice nakupu. Pracujte na sniZovani obav svych zakaznikd.




Martin Jiranek

marketingovy pravodce

9. Lidé nemaji radi zmény
Jedna z nejnarocnéjsSich manazerskych cinnosti ve velkych firmdach je prosadit zménu. Stroje,
programy, produkty, obaly, to vSe Ize zménit velmi rychle. Ale mysleni zaméstnanc(, to je vzdycky

ofiSek. Byva to dlouhodoby proces plny Skoleni a vysvétlovani. | v malych firmach je pro majitele
Casto ndrocné zménit nazor treba jen jedné prodavacky.

Co soukromy Zivot? Jak se vdm chce do zmény banky, ktera vas Stve? Velmi ¢asto to ,zkousnete” a
feknete si, Ze jinde stejné nebude lépe. Co tfeba zména dodavatele plynu? Znacka viné? Styl
oblékani? Mladikovi na obrazku se z oblibenych kalhot do Sortek moc nechce. A co vase zamilovana
kabelka s témi Uzasnymi kapsami, které odpovidaji Uplné presné vasSim potfebam? Tu nechcete
vymeénit ani za nic:-)

Spokojeny zdkaznik také nema chut na zménu.
Nechce hledat novou kadernici, nového pravnika,
novou restauraci, kam chodi na obédy, ani obchod
s outdoorem, kde mu majitel vidy dobfe poradi.
Zména je energeticky narocna. Musel by slozZité
zjistovat, zda nové firmé muzZe vérit. Mél by opét
velké obavy, strach ze zklamani.

Stejné jako mladik na obrazku. Nema rad zmény, je
otraveny, protoze ma svuj styl a musi ho ménit.
Z oblibenych Sortek do slusnych kalhot.

Pracujte se zdkaznikem, dodavejte perfektni sluzby
a servis, zvysujte jeho spokojenost a divéru,
davejte néco navic. Zakaznik nebude mit ddavod
prejit ke konkurenci.

Zde musim upozornit, Ze toto pravidlo neplati u
vrtacl  kolena - zdkaznikd, ktefi prejdou
ke konkurenci, pokud bude jeji cena o korunu
nizsi. Tento typ zdkaznik(i nezajimaji vase kvalitni
sluzby, servis a dlivéra, kterou ve vas maji. Zajima
je pouze cena. Ty dobre obsluzte, vydélejte na
nich a kdyz pfisté nepfijdou kvlli cené, pustte je z
hlavy. Vénujte svlj ¢as a energii tém, ktefi si to
zaslouZi a budou vam to vracet svou pfizni.

Pokud nedate zakaznikovi dlivod, za konkurenci vas nevymeéni.




10. Lidé zapominaji

Kdyz vam instalatér opravil kapajici odtok od drezu, byli
jste spokojeni. Kdyz vdm malif krdsné namaloval byt,
byli jste nadSeni. KdyZz vam ucetni zpracoval danové
pfizndni, bylo to pfijemné, protoZe jste se zbavili
starosti. Jak dlouho si to pamatujete? UzZ za tyden si na
kapajici odtok nevzpomenete. Malife po par mésicich
vypustite z hlavy a pét let na néj nepomyslite. A Gcetni?
Toho vam pfipomene aZ upozornéni v kalendafi nebo
finan¢ni drad.

Vsichni fungujeme stejné. Zapominame na spokojenost,
kterou jsme citili pfi dobfe provedené sluzbé. A nejen
sluzbé. Na vytecnou pani prodavacku v optice za par
tydn( také zapomeneme. Vime, Ze mame dobré bryle,
ale ta pfijemnd pani, kterda nam tak skvéle poradila a
starala se o nds, se nam jiz z hlavy vykoufila.

Sejde z oci, sejde z mysli. Plati to jak v lasce, tak
v obchodé. Kdyz vds zdkaznici neuvidi, nebudou od viés
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dostdvat informace a obdas se jim nepfipomenete, sejdete jim z mysli. Jak vas ma zdkaznik

doporucovat, kdyz uz o vas nevi.

Uspésné firmy védi, Ze pfipominat se stalému zakaznikovi, udrZet si ho a délat s nim obchod, vyjde

pétkrat levnéji nez hledat a ziskat zakaznika nového.

Pfipominejte se a udrZujte kontakt. Prodate vic.
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Zavérem

Gratuluji vdm. Nyni méte vétsi prehled o tom, jak mysli zdkaznici. PouZijte to k lepsi prici se svym
zékaznikem, udrZte si ho a vydélejte. KdyZ vyhrdvaji ob¢ strany, je to ten nejlepsi obchodni vztah.

Pokud mi budete chtit napsat, udélejte to. Rad si prectu vaSe postiehy a odpovim na vaSe dotazy.
Bud’te mi také inspiraci pro dalsi tipy a rady. Mijj email je info@marketingovypruvodce.cz.

Pokud jeste nejste, zaregistrujte se k odbéru mych emailti, na www.marketingovypruvodce.cz.

Davam také rizné tipy a postiehy na Facebook, jehoz adresa je:
www.facebook.com/MarketingovyPruvodce

Preji vam krasny den,
Martin Jiranek.
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